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IMPLEMENTATION OF SERVICE EXCELLENCE BY CUSTOMER 
SERVICE AT SIDOARJO BRANCH OF JATIM BANK 
 
GITA PUTRI AMALIA 
STIE Perbanas Surabaya 
E-mail : gitaputriamalia1@gmail.com 
 
ABSCTRACT 
Service excellence is a very important part in banking especially in the 
frontliner like customer service. The purpose of applying the excellent service is to 
build customer loyalty. The turning of bank customers can be caused by the lack 
of professional services. In this final project will be discussed about service 
excellence that exist in bank jatim sidoarjo branch. By conducting research in the 
form of direct interviews to supervisors of customer service and secondary data 
such as books and internet sources. The results obtained from the research is 
Bank jatim Surabaya branch has an effort in the implementation of service 
excellence. With the implementation of operational standard service excellence by 
customer service and employee devotion will be given training and held roleplay 
activity every one month twice. Likewise with the rolling activities of employees in 
the same division, so that employees do not feel bored with the task. The main 
target of the bank is to get customers who are loyalty. So the bank will do its best 
to provide good service to customers. This, there will be positive results for both 
the customer and the bank 
 
Keywords : Customer Service, Service Excellence, Customer Loyalty
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ABSTRAK 
Service excellence merupakan bagian yang sangat penting dalam 
perbankan terutama di frontliner seperti customer service. Tujuan menerapkan 
service excellence adalah dengan membangun loyalitas pelanggan. Hilangnya 
nasabah bank bisa disebabkan oleh kurangnya layanan yang profesional. Pada 
tugas akhir ini akan dibahas mengenai service excellence yang ada di bank jatim 
cabang sidoarjo. Dengan melakukan penelitian berupa wawancara langsung 
kepada penyelia pelayanan nasabah dan data sekunder seperti buku dan sumber 
internet. Hasil yang diperoleh dari penelitian ini adalah Bank Jatim cabang 
Sidoarjo memiliki upaya dalam implementasi service excellence. Dengan 
penerapan standar pelayanan operasional yang prima oleh customer service dan 
pengabdian karyawan akan diberikan pelatihan dan diadakan kegiatan roleplay 
setiap satu bulan dua kali. Begitu juga dengan aktivitas rolling karyawan di divisi 
yang sama, sehingga karyawan tidak merasa bosan dengan tugasnya. Sasaran 
utama bank adalah untuk mendapatkan pelanggan yang loyal. Sehingga bank akan 
melakukan yang terbaik untuk memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah. 
Hal ini, akan ada menghasilkan dampak positif baik bagi nasabah maupun pihak 
bank 
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